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MUSTERI GERI BiLDIRIM PROSEDURU

1. AMAG

Bu prosedurin amaci, mugteri istek ve beklentilerinin kargilandiginin takibi,
musterilerden gelen itiraz, sikdyet ve uygunsuzluk bildirimlerinin degerlendirilerek
giderilmesi, mugteri tatmini ve memnuniyetinin surekliliginin saglanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, ARTEKON Kalite’de musterilere sunulan tim NDT, hizmetlerine yonelik
gerceklestirilen faaliyetleri kapsar.

3. REFERANS VE iLGiLi DOKUMANLAR
- Kalite El Kitabi
- D6kuman ve Veri Kontrolu Proseduru
- Degisiklik Yoénetimi Ve Uygun Olmayan Uriiniin-Hizmetin Kontrolli Proseduirt
- Dlzeltici, Onleyici Faliyet Ve Risk Analizi Prosediirii
- TS EN ISO 9001
- TS EN ISO/IEC 17020
- TS EN ISO 14001
- TS EN ISO 45001
4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri itiraz ve Sikayetleri: ARTEKON Kalite’nin hizmetinde, misterinin kontrolii veya
kullanimi sirasinda ortaya ¢ikan ve musterinin kullanimini veya Uretimini, dogrudan
veya dolayli olarak etkileyen uygunsuzluklarin “yazi yoluyla/telefonla” bildiriimesidir.

5. SORUMLULUK VE YETKI
SM : Sirket Muduard
SMY . Sirket Muduar Yardimcisi
MOM : Merkez Ofis Midliri

TT™M : Tahribatsiz Testler Bolum Muduru

KGM : Kalite Glivence Hizmetleri Mudurlaga

TTS . Tahribatsiz Testler Bélim Sefi

SiM : Satin Alma, idari ve Mali isler Midiiri
6. UYGULAMA

6.1 ARTEKON Kalite 'de musteri tarafindan hizmet iyilestiriimesine/performansina yonelik
yapilan uyarilar, dneriler musteri itirraz ve sikayeti olarak kabul edilir.

6.2 Musteriler tarafindan sozll, telefonla veya yazili olarak yapilan tim itiraz ve sikayetler
Tahribatsiz Testler Bolim $efi tarafindan “AFR-11-18 Musteri Sikayet-ltiraz Izleme Ve Kayit
Formu’na islenir ve KGM'’ye bildirilerek degerlendirmeye alinir.

6.3 Sikayet ve Itirazin niteligine gore;

-ilgili Mudurliik tarafindan Miisteriden sikayet ya da itiraz ile ilgili kanitlari géndermesi
istenir.(Rapor, varsa fotograf ve benzeri)

Sayfa2/4

FORM NO: AFR-01-16-R0



ARTEKEN

fo strong tomorrows PROSEDUR NO: APR 11 04 R8

-Gerektiginde musteri, ilgili bolum sorumlusu “AFR-11-15 Mausteri Ziyaret Raporu” ile ilgili
bdlimlere ve KGM'’ye duyurulur.

6.4 Bu inceleme sonucunda ve asagidaki durumlarda, sikayet veya itiraz durumunun ARTEKON
Kalite’ den kaynaklandigi kabul edilir.

-Sikayet veya itiraz konusu hizmetin “ARTEKON Kalite Hizmeti” olmasi,

-Sikayet, itirazlarin, musterinin kendi hata ya da eksiginden (iskele kurulmasi, aydinlatmasi, boru
caplarinin, et kalinlklarinin dizgun veriimemesi, kaynagin dizgin olmamasi, test malzemesinin
yanhs gonderilmesi, test talebinin yanhg yapilmasi v.b.) kaynaklanmig olmamasi

-Hizmetten kaynaklanan hatalar olmasi (filmlerin iyi ¢cekilmemesi, saha igcinde ¢aligsanlarin sorun
¢ikarmasi, raporlarin gecikmesi, rapor sonucunun yapilan muayene veya testle uyumlu olmamasi,
v.b)

-Is emri formunun yanhs diizenlenmesinden kaynaklanan uygunsuzluklar (yanhs yerlerin filminin
cekilmesi, farkl test metodunun tanimlanmasi v.b)

6.4.1 Hizmetin is emri numarasindan hareketle hizmet ile ilgili kayitlara ulasilr.
Kayitlardan hata olabilecek uygulamalar saptanir.

6.5 Hata nedeni/kaynagi saptandiktan sonra asagidaki sonuglar ortaya gikar.
-Sikayet, itiraz konusu ARTEKON Kalite kaynakli degildir.

-Sikayet, itiraz konusu ARTEKON Kalite kaynakhdir.

Hata ARTEKON Kalite kaynakl ise;

- Islem musteri istegi de g6z 6niine alinarak en geg 7 is gununi kapsayacak sekilde belirlenen
termin siresi igerisinde yeniden yapilir ve bu mugteriye fatura edilmez.

- KGM hatalarin yogunlagsma oranina gore, itiraz ve sikayete sebep olan hatanin tekrarini dnlemek
icin dUzeltici faaliyet baslatabilir.

- Uygun olmayan durumlar “Degisiklik Yonetimi Ve Uygun Olmayan Urliniin-Hizmetin Kontroli
Prosedurd” ne gore islem gorur.

6.5.1 Hata ARTEKON Kalite kaynakl degil ise,
-Musteriden uygunsuz kosullarin duzeltiimesi istenir.
-islem yeniden yapilarak, musteriye fatura edilir.

-Kullaniimayacak durumda olan filmler “Uygun Olmayan Uriin Kontrol(i Prosediirii” ne gore islem
gordar.

6.5.2 Duzenlenen ve musteriye bildirilen sikayetlerin, itirazlarin sonucu yapilan duizeltici ve
Onleyici faaliyetler, musteri ile faaliyet sonrasi gorusulerek, etkinligi KGM ve Tahribatsiz
Testler Bolum Sefi tarafindan kontrol edilir. Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar,
sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kigiler tarafindan
veriimeli veya go0zden geciriimeli ve onaylanmaldir. Sonu¢ “AFR-11-19 Mdusgteri
Sikayet/itiraz Degerlendirme Raporu” not disilir. Béylece sikayetin tekrarinin énlenmesi
saglanmis olur.

6.5.3 KGM sikayeti ” AFR-11-19 Musteri Sikayet itiraz Degerlendirme Raporu” ile raporlar ve
musteri ile yapilan gorismelerden sonra gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler, DOF,
kanitlar KGM tarafindan sikayet/itiraz sahibine gonderilerek bilgilenmesi saglanir.
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6.6

6.7

ARTEKON Kalite’ de Musterilere verilen hizmetin memnuniyetini 6lgmek, hizmet kalitesini
artirmak ve mausterilerin  kurumumuz hakkinda dusincelerini 6grenmek amaci ile
‘AFR-11-16 Musteri Anket Formu” hizmet verilen musterilere Tahribatsiz Testler Bolum Sefi
tarafindan gonderilerek sorulari yanitlamasi istenir. Musteri anketlerinde fiyat disinda 3 ve
3’Un alti puanlama olmasi halinde Tahribatsiz Testler Bolum Sefi tarafindan musteri telefon
ile aranir ve verilen hizmet ile ilgili dneri veya sikayet olup olmadigi sorulur. Misteriden oneri,
itiraz veya sikayet var ise, kayit altina alinarak yapilan degerlendirme sonucuna goére derhal
dlzeltici faaliyet baslatilir.

Yeni veya mevcut musterilere, verilen hizmetin memnuniyetini 6lgmek, hizmet kalitesini
arttirmak, musterilerin kurumumuz hakkinda duguncelerini 6grenmek, yeni hedeflerimizi
paylasmak amaci ile yapilan ziyaretlerde de “AFR-11-15 No’lu Musteri Ziyaret Raporu”
ziyareti yapan kisi tarafindan doldurulur ve ust yonetim bilgilendirilir. Gorisme sonunda
herhangi bir dneri veya sikayet var ise, KGM de bilgilendirilir ve bu sikayet veya oneri kayit
altina alinarak yapilan degerlendirme sonucuna goére duzeltici faaliyet baglatilir.

Her takvim yili sonunda sonuglar KGM ve Tahribatsiz Testler Bolum Sefi tarafindan
degerlendirilerek analiz edilir. Sonuglar Yonetimin Gozden gecirilmesi toplantisinda
degerlendirilerek kararlar uygulamaya alinir.

Bu prosedurin uygulanmasi sonucu ortaya c¢ikan dokimanlar Kayitlarin KontrolU
Prosedurine gére muhafaza edilir.

EKLER

AFR-11-18 Musteri Sikayet-itiraz izleme Ve Kayit Formu
AFR-11-19 Musteri Sikayet itiraz Degerlendirme Raporu
AFR-11-16 Musgteri Anket Formu

AFR-11-15 Mdusgteri Ziyaret Raporu
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